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Condivisione del sapere nel servizio sociale
collana della Fondazione Nazionale Assistenti Sociali/FNAS

La collana si propone come luogo di pubblicazione del
sapere emergente in servizio sociale: uno spazio, quindi, nel
quale rendere pubblico, condivisibile e oggetto di confronto il
patrimonio ricco e rinnovato di conoscenze, scoperte e pra-
tiche degli assistenti sociali (Social Workers nella dizione in-
ternazionale) progettato e curato dalla Fondazione Nazionale
degli Assistenti Sociali, anch’essa strumento e opportunita a
servizio della comunita professionale.

La letteratura di servizio sociale, in tutte le sue declinazio-
ni (storica, etica, giuridica, antropologica, sociologica, politi-
ca, economica e organizzativa) & vieppiu cresciuta anche in
ltalia nel corso degli ultimi decenni, prevalentemente per la
spinta propulsiva di docenti e studiosi, interni ed esterni alla
disciplina professionale, orientati a trasmettere conoscenza e
competenza nelle aule dell’universita. Sono meno evidenti, in-
vece, seppure presenti, le pubblicazioni sulle pratiche e sulle
tematiche affrontate quotidianamente negli interventi sociali e
nelle nuove frontiere in cui operano i professionals di servizio
sociale.

La Fondazione, dunque, cura e promuove questa collana
per valorizzare le ricerche, le proposte culturali e le pratiche
progettuali che animano e concretizzano la disciplina di ser-
vizio sociale, per sostenere i professionisti nello sviluppo di
nuove competenze, per portare ad evidenza le notevoli po-
tenzialita di produzione disciplinare gia presenti e provocare
criticamente ulteriori capacita.

| volumi pubblicati sono sottoposti a valutazione anonima
di almeno due referees esperti.
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nali, europei e locali. Promuove, inoltre, iniziative editoriali e
attivita tese a consolidare la connessione tra la professione e
il sistema culturale nazionale e internazionale.
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10. Dialoghi digitali. La comunita professionale
si confronta sull’esperienza in tempo di COVID

di Elena Allegri e Roberta Teresa Di Rosa

1. L’impatto della pandemia sul servizio sociale

Insieme allo spiazzamento iniziale, la pandemia ha reso ancora piu evi-
denti le disuguaglianze e le ingiustizie sociali, ha investito direttamente i ser-
vizi sociosanitari, le relazioni tra 1 cittadini e tali sistemi, le comunita, il ruolo
dei professionisti, in un clima caratterizzato da incertezza, ritardi nella orga-
nizzazione di risposte istituzionali adeguate, disinformazione e circolazione
di notizie false. La gestione della emergenza causata dal COVID-19, nelle
diverse fasi in cui ¢ articolata, ha coinvolto 1 professionisti dei servizi sociali
in un contesto in cui, per la prima volta, una situazione di trauma e di crisi a
livello collettivo (Aydin, 2017) ha investito I’intero territorio nazionale,
comportando sfide senza precedenti in Italia dopo la Seconda guerra mon-
diale. Le misure adottate per far fronte all’emergenza, ancora in corso, € in
particolare quelle per il contenimento del contagio, hanno imposto il distan-
ziamento fisico tra persone, sfidando dunque modi, dispositivi e strumenti
cardine del lavoro dell’assistente sociale. Come svolgere, per esempio, 1 col-
loqui, le visite domiciliari, il lavoro con 1 gruppi nei servizi sociosanitari, €
come non interrompere 1 progetti di potenziamento delle relazioni nelle co-
munita locali? Come modificare velocemente progetti € interventi per co-
struire risposte adeguate alle domande dei cittadini, in un clima di paura,
disorientamento e fatica?

In questa situazione, peraltro, si ¢ potuto far riferimento solo in parte a
esperienze gia consolidate in situazioni di emergenza e all’adattamento di
modelli e strumenti di intervento sviluppati, per esempio, in occasione di ca-
lamita naturali (Di Rosa, 2012; Calbucci et al., 2016; Mirri, 2018).

La crisi pandemica ha avuto un impatto diretto e indiretto nella sfera di
azione dei servizi sociali. L’implementazione di regole di distanziamento e
di sicurezza, la chiusura di luoghi aperti al pubblico (Centri Diurni), il divieto
di accesso ai familiari (Residenze Sanitarie Assistenziali), 1’attivazione di
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punti di distribuzione alimentare, e altro ancora, hanno comportato una in-
terruzione delle relazioni sociali abituali € hanno richiesto la progettazione
di nuove strategie per mantenere, a tutti i costi, il contatto e la presenza con
le persone piu vulnerabili. Le relazioni sono state vissute attraverso voci al
telefono, messaggi scambiati tramite la messaggistica istantanea, o sui social
network. Nel migliore dei casi, questa distanza si ¢ trasformata in una nuova
forma di prossimita, in cui I’intervento di servizio sociale si ¢ collocato in
modo innovativo nello spazio relazionale vissuto non solo dalle persone, ma
anche dai professionisti.

Tra gli ambiti che sono stati investiti direttamente dal diffondersi del Co-
rona virus vi sono, va da sé, la sanita (ospedali, servizi per la salute mentale,
servizi per le dipendenze, e altri servizi) e, per la particolare contagiosita e
letalita del virus tra le fasce anziane della popolazione, le politiche e 1 servizi
per gli anziani fragili ¢ non autosufficienti. Altre sfere di competenza dei
servizi sociali sono state invece investite indirettamente, specie per effetto
delle inedite misure e strategie attuate per fronteggiare la pandemia e la crisi
sanitaria. Il lockdown ha infatti inciso significativamente sui processi econo-
mici, sulle dinamiche del lavoro e dell’occupazione, sull’organizzazione
della vita domestica e famigliare, sulla conciliazione di questa con le nuove
forme organizzative del lavoro a distanza, sull’istruzione, nonché sulle con-
dizioni materiali (economiche) dell’esistenza con particolare evidenza nelle
fasce di popolazione in condizione, o a rischio, di poverta, ivi compresi 1
migranti (Bazurli, Campomori e Marchetti, 2020). Inoltre, il confinamento
obbligato e la conseguente paralisi delle attivita economiche hanno acuito la
vulnerabilita di diverse fasce della popolazione (Sanfelici, 2020), esercitando
una pressione straordinaria sui servizi sociali, all’interno dei quali, a causa
della straordinaria riduzione delle risorse finanziarie che ha determinato I’in-
stabilita dell’occupazione, lavorano professionisti senza garanzia di conti-
nuita, esposti anch’essi alla vulnerabilita sociale (Allegri, 2017). Le variabili
descritte hanno imposto I’immediata riorganizzazione dei servizi e la neces-
sita di agire in condizioni nuove € non pianificate.

Cosi, in questo periodo di crisi, sia che abbiano agito nelle strutture di
accoglienza o in strada sia a distanza, gli assistenti sociali sono sempre stati
in prima linea e hanno risposto alle necessita piu urgenti. Prima di tutto,
quella di adattare il funzionamento dei servizi alle necessarie misure di pro-
tezione e di mantenere aperti 1 servizi sociosanitari. Allo stesso tempo, sono
stati chiamati a trovare una soluzione di emergenza per i senzatetto, a sup-
portare le persone e le famiglie in difficolta nella vita quotidiana, sia sul
piano materiale sia su quello relazionale, e talvolta ad agire con urgenza per
proteggere persone vulnerabili dalla violenza domestica. Non sempre 1’esito
¢ stato positivo, come recenti fatti di cronaca dimostrano.
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Infine, ma altrettanto sostanziale, va segnalato il fatto che 1 professionisti
del sociale hanno operato per tutelare e garantire la continuita dei diritti delle
persone a fronte di procedure incerte nelle quali la tecnologia digitale era
I’unica porta di accesso.

Alcune aree specifiche di intervento sono state individuate nella Circolare
n. 1/2020 del Ministero del Lavoro e delle Politiche Sociali - Direzione Ge-
nerale per la lotta alla poverta e per la programmazione sociale: “Sistema dei
Servizi Sociali-Emergenza Coronavirus 27 marzo 2020” come ambiti nei
quali si sarebbero potute manifestare particolari criticita. Il fine ¢ stato il mo-
nitoraggio della situazione nei diversi territori e I’eventuale potenziamento
dei servizi: segretariato sociale, persone senza fissa dimora, servizi domici-
liari, colloqui telefonici con 1 soggetti in carico, servizio sociale ospedaliero,
servizi per le dipendenze, servizi per la salute mentale, tutela e protezione
dei minori. Dunque, gli assistenti sociali hanno lavorato fronteggiando anche
il rischio di contagio. Come rilevato dalla ricerca empirica presentata in que-
sto volume, tra gli assistenti sociali rispondenti (n=16615) al questionario
somministrato circa la meta del campione analizzato (n=8823) ha svolto at-
tivita a contatto diretto con le persone. Solo la meta dei professionisti inclusi
in questo sotto-campione ha dichiarato che 1 dispositivi di protezione indivi-
duale sono stati sufficienti (capitolo 4). Il dato ¢ abbastanza sconcertante e
rivelatore della impreparazione delle organizzazioni dei servizi sociosanitari
ad affrontare una crisi pandemica, seppur imprevedibile. Peraltro, non ¢ di
conforto sapere che nella stessa situazione si trovano 1 Paesi di tutto il mondo,
tra tentativi di risposta all’emergenza e spinte innovative verso il futuro del
lavoro sociale digitale (tra gli altri, Desai, 2007; Lopez Peldez et al., 2020).
E importante sottolineare, a tale proposito, che di fronte ai cambiamenti cli-
matici e alle sempre piu frequenti calamita naturali, anche le associazioni
internazionali di lavoro sociale hanno approntato studi e suggerimenti che il
servizio sociale puo offrire ai decisori politici, basati sul confronto tra 1 di-
versi Paesi del mondo. La International Association of Schools of Social
Work (IASSW), per esempio, ha istituito nel 2010 il Disaster Intervention,
Climate Change and Sustainability Committee. 11 suo scopo ¢ quello di pre-
parare, documenti basati su ricerche e contributi utili alle discussioni delle
Nazioni Unite sui cambiamenti climatici e altri disastri per progettare politi-
che efficaci. Il Disaster Intervention, Climate Change and Sustainability
Committee ha organizzato nel tempo eventi e riunioni di confronto a livello
internazionale; attualmente, presieduto da Lena Dominelli (2020), ha contri-
buito a comprendere ¢ ad affrontare I’impatto di COVID-19, che si ¢ diffuso
in 180 Paesi in tutto il mondo, diffondendo nel web diverse 1niziative al fine
di attivare confronto e circolazione di informazioni corrette.
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2. | webinar. Confronto in prima linea: mettersi insieme
all’ascolto dell’esperienza

In qualita di docenti di Servizio sociale presso I’Universita del Piemonte
Orientale di Alessandria e I’Universita di Palermo, insieme alla Fondazione
Nazionale degli assistenti sociali, abbiamo organizzato una serie di webinar
sul servizio sociale e COVID-19, con il sostegno del Consiglio Nazionale
dell’Ordine degli Assistenti Sociali, della Societa Italiana del Lavoro So-
ciale, della Associazione Italiana di Sociologia, di Assistenti Sociali per la
Protezione Civile, di Assistenti Sociali Senza Frontiere.

Con 1l titolo “Servizio sociale e COVID-19. Dalla prima linea: riflessioni
per il post emergenza”, il 24 maggio e il 16 giugno 2020 sono stati realizzati
1 primi due webinar. L’intento ¢ stato quello di offrire un’occasione di con-
fronto, per la professione e la disciplina del Servizio sociale, utile a dare un
senso all’emergenza sanitaria e sociale in corso e a pianificare il futuro, coin-
volgendo assistenti sociali in prima linea e docenti universitari.

Due sono le ragioni fondamentali che hanno determinato la scelta di or-
ganizzare un ciclo di webinar. La prima concerne 1’urgenza del confronto e
della solidarieta all’interno della comunita professionale e scientifica del ser-
vizio sociale italiano, per dare voce ai professionisti in prima linea che du-
rante la pandemia hanno continuato a svolgere il proprio lavoro in situazioni
estreme, e tuttavia sono risultati assenti nella narrazione pubblica che si an-
dava costruendo. A fronte della narrazione mainstream di media e social net-
work, pervasa da notizie false e costruita sulle parole della guerra, che inci-
tano a trovare nemici da combattere e sviluppano paura e angoscia a livello
individuale e collettivo, ¢ parso interessante proporre un contesto di con-
fronto scientifico, professionale e solidale. Quando abbiamo deciso di orga-
nizzare occasioni di confronto online non avremmo certamente immaginato
un successo cosi grande: piu di 3.000 accessi alla piattaforma durante 1 webi-
nar. Il dato non ¢ certamente casuale: nella primavera del 2020, infatti, sono
stati organizzati eventi sulla pandemia in molti settori di ricerca e da molte
comunita professionali e scientifiche sulle diverse piattaforme digitali con
ritmo crescente, sia per proporre chiavi di analisi del fenomeno sia per con-
trastare I’1solamento nel quale tutti erano confinati. La nostra proposta ¢ stata
la prima riservata specificamente al servizio sociale.

La seconda ragione riguarda la necessita di confronto sulla formazione
delle nuove generazioni di professionisti, € in particolare sulle sperimenta-
zioni in atto utili a sistematizzare la didattica online nei corsi di studio in
Servizio sociale all’interno delle universita. Nella formazione al servizio so-
ciale sono sempre stati considerati fondamentali sia il rapporto tra teorie e
pratiche sia la connessione tra I’insegnamento, la ricerca e 1 servizi socio-
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sanitari presenti nei territori. La cura delle connessioni tra questi ambiti ¢
garanzia di un apprendimento di qualita, soprattutto in questo periodo di
emergenza sanitaria e sociale, dove gli operatori sociali coinvolti nei servizi
in prima linea, difficilmente visibili nel discorso mediatico, sono i testimoni
privilegiati da coinvolgere. Pertanto, nell’invito rivolto agli assistenti sociali,
la richiesta ¢ stata quella di provare a condividere con 1 colleghi in ascolto
due particolari aspetti: dove sono stati colti dall’impatto del COVID-19 e
come lo hanno affrontato sul piano professionale. Cogliere sia la condizione
di rischio vissuta dai professionisti sia le pratiche innovative situate nei di-
versi contesti e territori italiani, intrecciate agli effetti sociali e globali della
pandemia, ci € parsa una occasione preziosa per costruire memoria riflessiva
su un momento storico che segnera non solo la storia delle nostre comunita,
ma anche quella della nostra professione.

Non ¢ semplice rendere conto della fitta rete di scambi intercorsi tra con-
tenuti, emozioni e riflessioni proposti per costruire un futuro piu giusto che
ha caratterizzato 1 webinar di maggio e giugno 2020. Saranno qui di seguito
presentati i relatori intervenuti e successivamente i principali temi analizzati,
accorpati secondo salienza e incisivita rispetto al futuro.

Negli indirizzi di saluto, Gianmario Gazzi, presidente del Consiglio Na-
zionale dell’Ordine degli assistenti sociali (Cnoas), ha anticipato alcuni punti
dell’intervento che avrebbe presentato il 21 giugno 2020 agli Stati Generali
organizzati dal Governo. Dopo aver evidenziato molti interventi straordinari
attivati dagli assistenti sociali nei mesi di emergenza, ha centrato I’attenzione
sul futuro che si prefigura: «maggior rischio di poverta delle fasce piu deboli
della popolazione, sospensione di servizi socio-assistenziali € socio-sanitari,
situazioni familiari gia molto compromesse che risultano aggravarsi e po-
verta educativa in aumento. Queste situazioni si sommano alle gravi e com-
plesse richieste preesistenti. Tutto ci0, nei fatti, trova ancora in molte parti
del Paese un’inadeguatezza organizzativa e strutturale dei servizi sociali e
socio-assistenziali territoriali, che permangono o esternalizzati o precari.
Ampliando lo sguardo sul tema dell’inclusione sociale dobbiamo ribadire
che non vi sono ancora adeguate forme di integrazione socio-sanitaria. An-
ziani, disabili, persone che soffrono di malattia mentale o bambini in condi-
zione di rischio, ancora oggi a settimane dai primi riavvii, soffrono la man-
canza di organizzazioni territoriali capaci di integrare le diverse professiona-
lita ed interventi a livello domiciliare, ma soprattutto denunciano la mancata
riapertura dei servizi in molte regioni» (Gazzi, 2020).

Silvana Mordeglia, presidente della Fondazione Nazionale assistenti so-
ciali, citando la ricerca avviata dalla stessa fondazione (presentata in questo
volume), che ha coinvolto oltre 16mila dei 45mila assistenti sociali, ha messo
in luce alcuni dei problemi inerenti la condizione lavorativa degli assistenti
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sociali, esacerbata dalla pandemia in atto: oltre 1l 75% dei professionisti coin-
volti per le misure di contrasto alla poverta sono essi stessi precari, con con-
tratti in scadenza entro 1’anno. Tale situazione, se non sara impressa una in-
versione di tendenza, comportera gravi conseguenze nel sistema di sostegno
alle persone (Sanfelici e Mordeglia, 2020).

Alessandro Sicora, presidente della Societa Italiana di Servizio sociale,
ha ribadito I’importanza del confronto tra le diverse componenti del Servizio
sociale come professione e come disciplina, evidenziando I’impegno dei do-
centi universitari di servizio sociale nella repentina trasformazione dei corsi
di insegnamento dalla forma in presenza a quella online.

La prima relazione ¢ stata quella presentata da Anna Maria Campanini
che, come presidente della IASSW, ha illustrato criticamente I’impegno delle
associazioni internazionali di servizio sociale, tratteggiando le azioni intra-
prese nei diversi continenti e invitando tutti 1 presenti a partecipare alle di-
verse iniziative sul fronteggiamento della pandemia che si moltiplicano a li-
vello internazionale, sottolineando 1’importanza dell’apporto che 1’Italia puo
offrire alla riflessione e al confronto in tale contesto.

Altri contributi sono stati quelli offerti da Luigi Gui, dell’Universita di
Trieste, in merito ai nuovi saperi che la professione sta elaborando durante
I’esperienza di intervento nella pandemia, con particolare attenzione alla ca-
pacita di proiezione verso il futuro; da Mara Sanfelici, ricercatrice di FNAS
e dell’Universita di Trieste, che ha presentato alcune interessanti considera-
zioni sui primi risultati della ricerca sugli assistenti sociali nel COVID-19, e
da Maria Concetta Storaci, consigliera del CNOAS con delega all’immigra-
zione, che ha ripercorso i1 passaggi salienti degli sviluppi piu recenti della
normativa in materia di immigrazione, ricostruendo le conseguenze imme-
diate della pandemia nella gestione dell’accoglienza e anticipando quelle che
si prefigurano, a medio e lungo termine, nel campo sempre piu delicato del-
I’accoglienza dei migranti vulnerabili, € in particolare dei minori stranieri
non accompagnati.

I protagonisti dei webinar sono stati alcuni assistenti sociali provenienti
da differenti tipi di servizi sociali e di territori che, almeno idealmente, hanno
rappresentato le diverse regioni italiane, considerando che 1 tempi brevi degli
eventi online non hanno consentito di comprenderle tutte, come auspicabile.
I loro nomi compaiono qui di seguito, in ordine alfabetico, mentre, come gia
segnalato, temi e problemi affrontati nei loro interventi saranno presentati al
punto successivo.

La voce degli assistenti sociali in prima linea ¢ stata rappresentata da:

- Gabriella Argento, presidente Associazione Assistenti Sociali Senza
Frontiere, coordinatrice progetto SAAMA, Strategie di Accompagnamento
all’ Autonomia per Minori Accolti;
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- Antonio Brascia, assistente sociale coordinatore CRAP San France-
sco, Cassano delle Murgie, Bari;

- Lia Chiari, Servizio sociale Minori, Emilia Romagna;

- Angela Errore, responsabile Ufficio del Garante Infanzia e Adole-
scenza del Comune di Palermo, collaboratrice nell’organizzazione della cen-
trale degli aiuti alimentart;

- Monica Forno, presidente della Associazione assistenti sociali per la
protezione civile (A.S.PRO.C);

- Andrea Mirri, coordinatore tecnico-scientifico Servizio Emergenza
Urgenza Sociale, Azienda USL Toscana Centro;

- Paolo Quercia, responsabile dell’Unita Emergenze Sociali del Co-
mune di Palermo, referente nel piano di protezione civile di attivita di pronto
intervento sociale e assistenza alla popolazione ex COVID-19;

- Carmen Rauso, responsabile Area Sociale ASST (Azienda Socio Sa-
nitaria Territoriale) di Cremona (Ospedale, Consultorio, Centro Psico So-
ciale, Neuropsichiatria Infantile, SerD, Carcere);

- Barbara Rosina, referente di area in un Dipartimento Interaziendale
di salute mentale di una ASL piemontese;

- - Simona Vallino, direttore della RSA Anni Azzurri di Montanaro
(Torino);

- Vittorio Zanon, Comune di Verona, referente per il progetto NAVe
(Network Antitratta per il Veneto).

Sono stati interventi preziosi, che hanno presentato uno spaccato, per certi
versi inatteso, di modi, dispositivi e interventi attivati durante la pandemia.

Tra corridoi deserti e sedi di servizio riorganizzate, colloqui svolti prima
dietro il cancello di servizi e successivamente online, coordinamento del vo-
lontariato, collaborazione e solidarieta tra diverse professioni, decisioni as-
sunte in mancanza di riferimenti organizzativi, isole di decontaminazione e
conforto, abbracci vietati o dati con lo sguardo, lacrime e determinazione
senza 1 dispositivi di protezione individuale, gli assistenti sociali intervenuti
nei webinar hanno ricostruito il senso del servizio sociale durante la pande-
mia, come descritto nei punti che seguono.

3. Temi, questioni, problemi

3.1. Spezzare gli steccati: I'offerta di servizi ordinari e di
servizi straordinari

L’emergenza ha posto 1 servizi e 1 professionisti di fronte all’imperativo
di scegliere da che parte stare e di reagire immediatamente attivando colla-
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borazioni tra servizi, volontariato e associazionismo. Insieme ai Servizi sa-
nitari, sono stati 1 Servizi sociali dei Comuni a sostenere le fasce di popola-
zione piu fragili, non solo recependo le indicazioni arrivate dal livello cen-
trale, ma anche riorganizzando 1 propri servizi e mettendo in campo inedite
forme di vicinanza alle persone, alle famiglie, in alcuni casi coinvolgendo
attivamente la comunita locale (Cittalia, 2020). Fuor di retorica, va eviden-
ziato che nei racconti presentati durante 1 webinar emerge la capacita di rea-
zione dei professionisti, che non hanno subito I’emergenza, ma hanno inven-
tato forme di collaborazione inedite, spezzando antichi steccati. In alcuni ter-
ritori, per esempio, il Comune ha delegato ai servizi sociali I’intera gestione
del processo relativo ai buoni spesa: dalla raccolta delle richieste all’appro-
fondimento e alla restituzione al Comune per gli adempimenti economici. E
stato attivato il servizio sociale di pronto intervento, che presuppone una ri-
sposta entro 24 ore dalla domanda del cittadino. Subissati dalle richieste, gli
assistenti sociali hanno chiesto la collaborazione degli educatori professio-
nali, in quei giorni liberi dall’impegno dei centri diurni chiusi. Gli educatori
aiutavano le persone a fare le domande. Gli assistenti sociali approfondivano
le situazioni e davano riscontro al Comune. Una capacita di collaborazione
che non si era mai vista. Gli assistenti sociali s1 impegnano nell’intervento
sociale per cercare e garantire a ogni persona, gruppo o comunita pari oppor-
tunita, accesso alle risorse e sostegno per soddisfare le loro esigenze; riser-
vando particolare attenzione a quelli che si trovano in una situazione di mag-
giore vulnerabilita o in una specifica situazione di svantaggio sociale, se-
condo 1 principi di advocacy con e per le persone, per assicurare che la giu-
stizia sociale e 1 diritti umani siano rispettati.

In epoca COVID-19, gli assistenti sociali hanno continuato ad operare nei
servizi di assistenza sociale ordinari, ma adattando alla nuova circostanza 1
processi: valutazione di bisogni, facilitazione dell’accesso alle cure domici-
liari e ai servizi specialistici, salvaguardia dei minori e degli adulti, cura delle
relazioni familiari, mobilitazione delle comunita. Il servizio sociale ha un
ruolo essenziale, in prima linea, nella lotta contro la diffusione del virus at-
traverso il sostegno alle comunita nella protezione e prevenzione attraverso
la solidarieta sociale.

Certamente ¢ stato relativamente piu semplice organizzare gli interventi
nei territori all’interno dei quali esiste una consuetudine alla collaborazione
tra servizi, tra pubblico, privato e corpi intermedi della societa all’interno di
processi di civic/public governance che enfatizzano le pratiche di partecipa-
zione democratica e di interazione orizzontale insieme ai principi di coope-
razione, fiducia, rete (Allegri, 2015). Tali meccanismi hanno creato situa-
zioni territoriali differenziate nel nostro Paese sia in ragione di esperienze
maturate in precedenti situazioni di emergenza sia in relazione alla capacita
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delle diverse componenti di ogni comunita locale di intercettare piu 0 meno
agevolmente le vulnerabilita emergenti e di contrastare la problematica si-
tuazione sociale aggravata dal virus, in particolare in termini di aumento
delle disuguaglianze e delle conseguenze sul piano sociale ed economico.

3.2. Risposte ai nuovi bisogni in un contesto di risorse
straordinarie?

Fornire interventi di servizio sociale in questa circostanza ¢ stata un’enor-
me sfida, che gli assistenti sociali hanno affrontato coraggiosamente, fron-
teggiando le richieste provenienti dalla popolazione in contesti di risorse li-
mitate e spesso senza adeguate attrezzature di sicurezza o protocolli sanitari
dai loro datori di lavoro. Essere preparati ad affrontare un’emergenza, infatti,
implica I’analisi dei bisogni e delle vulnerabilita sociali, e la costruzione di
profili di comunita, individuata come azione strategica per la gestione delle
crisi collettive (Dominelli, 2012).

In particolare, nella Circolare n. 1/2020 del 27 marzo 2020 “Sistema dei
Servizi Sociali-Emergenza Coronavirus” del Ministero del Lavoro e delle
Politiche Sociali-Direzione Generale per la lotta alla poverta e per la pro-
grammazione sociale, si evidenzia come 1’attuale contesto emergenziale po-
trebbe avere effetti particolarmente gravi su soggetti gia caratterizzati da ele-
menti di fragilita di tipo fisico, psicologico e sociale. In tal senso, risulta op-
portuno, all’interno dei servizi sociali, potenziare i centri di ascolto delle per-
sone in carico, anche per via telefonica e telematica (cfr. art. 22, comma 2,
lett. 1 della legge 328/2000). Data la mancanza di strutture di prossimita per
le persone piu vulnerabili, si € reso necessario I’ampliamento del servizio e
dell’intensita dell’attenzione verso le persone inserite in percorsi di assisten-
za e supporto, ¢ il rafforzamento del monitoraggio attraverso 1’uso del tele-
fono. In molti casi, € stato necessario creare nuovi servizi di prossimita: con-
segna di cibo, dispositivi di supporto, sistemi di teleassistenza, geo-localiz-
zazione, ecc. Le iniziative sono state generalmente attuate attraverso forme
di partenariato e un intenso lavoro di rete sul territorio, talvolta con caratte-
ristiche di governance multilivello, che ha saputo valorizzare relazioni infor-
mali e mettere a sistema le risorse dell’intera comunita (Cittalia, 2020). Dalle
narrazioni presentate ¢ emerso chiaramente che ’urgenza di agire senza in-
dugi ha spinto ogni attore presente nei diversi territori a fare al meglio quello
che sapeva fare all’interno di partenariati, promossi dai Comuni e dagli enti
gestori, con soggetti, associazioni, reti informali di cittadini. Tra le novita
emergenti va segnalato il coinvolgimento di negozi, studi professionali e im-
prese che nell’emergenza hanno collaborato con 1 servizi sociali.
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3.3. Competenze digitali

Dalle testimonianze degli assistenti sociali € emerso come nei momenti
emergenziali sia stato importante non rimanere fossilizzati sulle procedure
abitualmente in uso nei servizi, ma reagire con creativita e flessibilita, per
ragionare su come poter essere utili pur avendo a disposizione strumenti li-
mitati. Cosi, 1 servizi si sono attrezzati, in pochissimo tempo, con lo smart-
working, alternato al lavoro in presenza — attualmente in fase di riattivazione
— che sta coinvolgendo oggi tanti professionisti: giorno dopo giorno stanno
reinventando strumenti di lavoro, sperimentando nuove pratiche e nuovi
modi di comunicare. Si utilizzano strumenti telematici, computer in rete e/o
smartphone, attraverso i quali si fornisce ascolto, si mantengono i rapporti
con le persone seguite € con i colleghi, si sviluppa il lavoro interprofessionale
fra 1 diversi servizi. Naturalmente progettare attivita di servizio sociale da
remoto in forma permanente sara possibile solo a condizione che le organiz-
zazioni dotino 1 professionisti e 1 servizi di tutti 1 dispositivi necessari al-
I’uopo cosi come di connessioni efficaci.

Gli assistenti sociali hanno raccontato di come, anche a distanza, sia pos-
sibile avere confronti e lavorare nella solidarieta. Responsabili e colleghi dei
servizi sociali riportano che nuove collaborazioni sono state avviate, altre si
sono consolidate, ad esempio con volontariato ¢ Protezione civile.

L’uso degli strumenti telematici ha superato alcune resistenze e scettici-
smi e sta riscuotendo valutazioni positive da parte degli operatori, in quanto
stimola a cogliere opportunita nuove e a percorrere strade inesplorate (Cel-
lini, 2020). Alcuni hanno raccontato della valutazione positiva da parte di
persone seguite dai servizi, che hanno trovato meno invasivo I’operato degli
assistenti sociali. Certamente ¢, quello appena descritto, uno degli elementi
piu innovativi, che merita una riflessione ulteriore, anche per definire agili
Linee Guida in materia che diano indicazioni chiare alle amministrazioni in
ambito sociale (Cittalia, 2020).

3.4. Sostenere i professionisti: il ruolo della supervisione

I1 COVID-19 ha pesantemente interferito sulle pratiche quotidiane, ri-
chiedendo risposte adeguate e richiamando costantemente un ripensamento
delle conoscenze e della deontologia professionale.

Oltre alle evidenti ricadute sulla vita delle persone che accedono ai servizi
sociali, sono palesi anche gli effetti che la pandemia ha comportato per gli
assistenti sociali, esposti, come in altri casi di disastri naturali (terremoti,
inondazioni, atti terroristici), a stress che vanno al di 1a di quelli connessi con
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I’esercizio della professione. Le strategie di contenimento del contagio (/oc-
kdown, distanziamento fisico) hanno infatti trasformato — e spesso radical-
mente messo in crisi — il rapporto quotidiano con le persone-utenti, con i
colleghi, con I’organizzazione di appartenenza e con il contesto sociale, o la
comunita locale in cui un assistente sociale opera.

E dimostrato che la pandemia impegna gli assistenti sociali con una tem-
pistica che stravolge 1 ritmi naturali di lavoro: immediatezza e improcrasti-
nabilita degli interventi, per di piu a distanza, crescita esponenziale delle si-
tuazioni di emergenza emotiva e psicologica, coinvolgimento della sfera e
dei tempi privati del professionista, inadeguatezza dei protocolli ordinari e
altro ancora. Tali condizioni mettono a dura prova I’essenza stessa del lavoro
professionale (basato sull’empatia, sulla prossimita, sull’incontro), soprat-
tutto a livello micro, richiedendo un continuo riallineamento del metodo e
degli strumenti che sostanziano la relazione di aiuto in un periodo di obbli-
gato distanziamento fisico, amplificato anche dalla situazione simmetrica
che si ¢ creata tra persone, famiglie e assistente sociale, quotidianamente
esposti allo stesso rischio e dunque alle stesse ansie prodotte dal contagio e
dal suo contenimento. Il lavoro dell’assistente sociale, gia investito da forme
di stress ben note in letteratura (stress traumatico secondario, compassion
fatigue, etc.), viene ulteriormente reso precario da forme d’ansia e di incer-
tezza che posso condurre a forme di burnout e, dunque, ripercuotersi negati-
vamente tanto sul benessere dei professionisti quanto sulla loro possibilita di
promuovere il benessere per le persone che seguono, riducendo I’efficacia
dell’intervento sociale proprio nei momenti in cui invece sarebbe piu neces-
sario. Piu volte, durante 1 webinar, 1 professionisti hanno rimarcato la neces-
sita di poter usufruire di percorsi di supervisione, tanto piu che nei mesi
scorsi, la sperimentazione di incontri di supervisione da remoto ha prodotto
esiti positivi, permettendo di non rinunciare alla possibilita di acquisizione,
trasmissione e valorizzazione del sapere professionale tipica della supervi-
sione, ¢ al tempo stesso di affrontare il vissuto professionale e personale at-
tivando le capacita di analisi processuale utili nella gestione delle criticita
incontrate.

Gli incontri di supervisione creano un’opportunita per riesaminare situa-
zioni e progetti, valutare le esigenze di risorse, determinare come continuare
1 servizi essenziali e supportare 1 professionisti dei servizi sociali. Anche in
remoto, puo aversi, con gli opportuni accorgimenti metodologici, 1’attiva-
zione di capacita di pensiero, di smontaggio e rimontaggio dell’intervento
attraverso 1 parametri teorico metodologici tipici della professione, con par-
ticolare attenzione alla dimensione emotiva (Allegri, 2000). Tutti elementi
che durante una crisi di salute pubblica risultano ancora piu essenziali da
curare, poiché 1 professionisti, in questi frangenti, hanno particolarmente
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bisogno di supporto per mantenere la loro efficacia e sicurezza (National
Council on Crime and Delinquency, 2020). Per questa ragione, appare indif-
feribile elaborare forme specifiche di sostegno sia sul piano della cura di sé¢
(self care), sia su quello della supervisione collettiva guidata da un esperto
assistente sociale, che le organizzazioni dovrebbero organizzare.

4. Formazione delle nuove generazioni

Durante la pandemia del COVID-19 un numero crescente di universita in
tutto 1l mondo hanno attivato I’apprendimento online. Tutti 1 docenti di Ser-
vizio sociale si sono impegnati a trasformare velocemente le loro lezioni da
modalita in presenza a modalita online. Tra le principali preoccupazioni spic-
cava quella relativa alla rinuncia alle esercitazioni, ossia alle simulazioni di
situazioni di azione professionale, e al tirocinio nei servizi sociali. Inoltre, si
trattava di trasformare il rapporto diretto tra studenti, professori, assistenti
sociali esperti che presentano la loro attivita rivista criticamente durante le
lezioni e gli utenti “esperti” dell’esperienza con assistenti sociali e servizi
sociali (Beresford e Boxhall, 2012; Ramon et al., 2019).

E stata una sfida importante da cogliere, pur considerando le esperienze
pregresse di didattica online: era evidente la necessita di trasformare immedia-
tamente la forma della didattica senza perdere le peculiarita tipiche del parti-
colare sistema di apprendimento teorico-pratico organizzato a livello universi-
tario, utile a formare futuri professionisti. Le trasformazioni che hanno scon-
volto la vita delle persone, dalle zone rosse al confinamento, alla lontananza
fisica, hanno evidenziato vulnerabilita e disuguaglianze sociali anche nell’ap-
prendimento online. Ci sono studenti, infatti, che non hanno dispositivi utili
per seguire le lezioni online, altri che vivono in zone dove la banda di connes-
sione ¢ debole. Durante la connessione online, inoltre, ¢ impossibile guardarsi
negli occhi, puo essere difficile cogliere i segnali della comunicazione non
verbale, 1 gesti vengono eliminati: questi sono alcuni dei motivi che provocano
una sensazione di stanchezza dopo le lezioni, gli incontri, 1 webinar.

Tuttavia, oltre alle difficolta, ¢ importante sottolineare anche le opportu-
nita che questa nuova situazione sta mostrando. Docenti e assistenti sociali
stanno acquisendo nuove competenze utili per guardare al futuro in modo
proattivo. La costruzione di un sistema di apprendimento, nell’ambito del
servizio sociale, centrato su una metodologia di apprendimento misto, che
comprenda I’apprendimento in classe, online e il mobile learning, oltre al
tirocinio, potrebbe essere una soluzione efficace per tenere insieme le esi-
genze degli studenti che vivono lontano dall’Universita e il rafforzamento
del sistema di relazioni tra i diversi attori coinvolti nella formazione.
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5. Per non concludere

I1 servizio sociale ha interpretato un ruolo essenziale, in prima linea, nella
emergenza e nelle azioni di contrasto alla diffusione del virus attraverso il so-
stegno alle persone e alle comunita. Questo perché puo intervenire - e certa-
mente dovra farlo nell’immediato futuro nella costruzione di profili di comu-
nita e nell’individuazione delle vulnerabilita, opponendosi all’aggravarsi della
situazione sociale generata da virus, in particolare in termini di aumento delle
disuguaglianze e delle conseguenti sfide sociali ed economiche (Dominelli,
2020). L esperienza dei webinar ha confermato che il confronto e la solidarieta
all’interno della comunita professionale e scientifica del servizio sociale ita-
liano ¢ la via da privilegiare tanto per il consolidamento della conoscenza
quanto per stimolare il dialogo tra i professionisti in prima linea, difficilmente
visibili nel discorso mediatico. Da questi processi di confronto possono auspi-
cabilmente trarre ispirazione per riportare la prospettiva sociale e il servizio
sociale nella narrazione pubblica sulla gestione dell’emergenza e della pande-
mia. Il supporto, il confronto e il sostegno di colleghi piu esperti puo essere di
grande utilita, attraverso 1’analisi di incidenti critici occorsi, di dubbi e dilemmi
etici, di pratiche professionali individuate, esplicitate, condivise, come ¢ tipico
di una comunita di pratiche, la fortunata locuzione che Wenger (1998) ha co-
niato per definire un’aggregazione informale di attori che, nelle organizza-
zioni, si costituiscono spontaneamente attorno a pratiche di lavoro comuni,
confrontando saperi, significati, linguaggi. Dal dibattito scaturito durante 1
webinar ¢ emersa chiaramente la necessita di una adeguata preparazione alla
gestione di ogni tipo di emergenza, nei suoi risvolti sociali e di prevenzione, e
alla organizzazione di strutture di coordinamento multilivello che si possono
adattare agli assetti organizzativi e istituzionali nei diversi territori (Di Rosa,
2012; Mirri, 2018) con una chiara distinzione di ruoli e responsabilita. Peraltro,
la pandemia ha messo in luce I'urgenza di ridare importanza al lavoro sociale
nel territorio e nella comunita: dalla collaborazione con la Medicina Generale
e Territoriale nelle USCA, le Unita Speciali di Continuita Assistenziale, di re-
cente istituzione, principalmente rivolte alle cure sociosanitarie al domicilio
per pazientt COVID-19 (dimessi dalle strutture ospedaliere o mai ricoverati)
ai progetti di educazione sociosanitaria della comunita rispetto alla salute pub-
blica. In generale, si tratta di informare costantemente le persone e lavorare
con loro perché si prendano cura di loro stesse, dei loro cari, della salute del
loro territorio e perché ¢ importante farlo (Dominelli, 2020). Inoltre, nelle
emergenze internazionali, la comunicazione diventa un aspetto essenziale ai
fini della preparedness (fase preparatoria) e della response (fase di risposta)
nei sistemi di recettivita e di intervento nelle comunita. In questo senso assu-
mono particolare importanza le fasi del processo comunicativo partecipato:
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pianificazione, organizzazione e coordinamento a livello istituzionale (Ventu-
rini, 2020).

Infine, I’esperienza professionale e le molte ricerche empiriche svolte in
questi mesi costituiscono una occasione unica per ampliare la dimensione
sociale del lavoro professionale fino a comprendere e rilanciare una pitt mar-
cata dimensione politica del ruolo, dell’intervento e dell’identita del servizio
sociale, potenzialmente piu capace di individuare nella struttura sociale una
delle cause principali dei problemi che 1 cittadini presentano quotidiana-
mente ai servizi sociali, anche nell’epoca del COVID-19 (Allegri, 2015). Si
tratta di acquisire, di fronte al decisore politico, la titolarita a concorrere alla
definizione dell’agenda politica per la promozione del benessere della comu-
nita, ossia la policy practice (Campanini, 2015).
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